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ABSTRAKSI 
Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam wacana bisnis 
dan manajemen, beberapa faktor yang diyakini berkontribusi pada situasi 
tingginya komplen pelanggan dalam berbelanja online antara lain adalah 
mengenai jaminan keamanan transaksi, privasi dalam belanja online yang di 
persepsikan masih lemah. Keterbatasan waktu untuk mendatangi custumer service 
atau travel agent bagi pelanggan yang membutuhkan mendorong pihak adamair 
memberikan kemudahan kepada pelanggannya untuk mendapatkan tiket melalui 
internet atau login ke website www.adamair.co.id yang mulai dipublikasikan pada 
pertengahan bulan februari 2006. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengukur kualitas  website 
www.adamair.co.id dengan menggunakan metode e-serqual dan analisis 
importance and performance Matrik. Metode e-serqual merupakan metode 
pengukuran tingkat kepuasan berbelanja online yang  didasarkan pada asumsi 
bahwa konsumen membandingkan kinerja dan harapan pada atribut-atribut 
relevan dengan standar ideal/sempurna untuk masing-masing atribut jasa bagi 
pelanggannya sedangkan konsep analysis impotance and performance matrik 
berasal dari konsep serqual. 
Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa tingkat kepuasan persepsi  
penggunaan website adalah sebesar 3798  dan tingkat kepuasan harapan pengguna 
website adalah sebesar 7403 yang berarti bahwa website www.adamair hanya 
mampu memberikan kepuasan kepada pelanggan sebesar 51.30% sedangkan 
49.70% lainnya perlu dilakukan perbaikan  untuk dapat memberikan kepuasan 
kepada pelanggan pengguna website secara maksimal.  
1. Pendahuluan 
Maskapai penerbangan Adamair adalah  sebuah maskapai penerbangan 
yang berbasis di indonesia. Di pasar dalam negeri, posisi permintaan Adam Air 
saat ini sudah mencapai 30 juta penumpang atau dengan pangsa pasar 17 atau 18 
persen di bawah PT. Garuda Indonesia Airlines (E:\website\Dapat Penghargaan, 
Adam Air Terus Tingkatkan Kinerja - Riau Pos Online.htm).  
Tingginya permintaan tiket tiap tahunnya mendorong Adamair sebagai  
perusahaan penerbangan untuk memberikan pelayanan dengan sebaik-baiknya dan 
berupaya terus meningkatkan pelayanan yang diberikan. Pelayanan yang 
diberikan tersebut diantaranya selain diperoleh melalui custumer service adalah 
dengan membuka travel agent yang memudahkan konsumen untuk mendapatkan 
informasi pelayanan hingga pembelian tiket yang diberikan oleh pihak maskapai 
penerbangan adamair.  
Namun, perkembangan internet yang berkembang pesat dalam beberapa tahun 
terakhir membuat pihak manajemen Adamair untuk mengikuti perkembangan 
internet,  Dalam buku Servise, Quality & Satisfaction  menerangkan bahwa 
sejumlah survey mengestimasikan bahwa pemakai internet diseluruh dunia akan 
meningkat dua kali lipat dari sekitar 318 juta pada tahun 2000 menjadi sekitar 717 
juta orang di tahun 2005, sedangkan asosiasi ISP ( Internet Servise Provider) 
Indonesia memprediksi bahwa jumlah pemakai internet di indonesia mencapai 1,5 
juta orang di tahun 2000 dan 15 juta orang pada tahun 2005 (Tjiptono F, 2004).  
Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam wacana bisnis 
dan manajemen, beberapa faktor yang diyakini berkontribusi pada situasi tersebut 
antara lain adalah mengenai jaminan keamanan transaksi, privasi dalam belanja 
online yang di persepsikan masih lemah. Pengukuran terhadap tingkat kepuasan 
pelanggan dapat dilakukan dengan menggunakan metode model e-serqual dimana 
metode tersebut didasarkan pada asumsi bahwa konsumen membandingkan 
kinerja jasa pada atribut-atribut relevan dengan standar ideal/sempurna untuk 
masing-masing atribut jasa. bila kinerja sesuai atau melebihi standar maka 
persepsi atas kualitas keseluruhan akan positif dan sebaliknya. Pada prinsipnya 
model e-serqual merupakan adaptasi dan perluasan model tradisional serqual ke 
dalam kontek pengalaman berbelanja online. 
Penelitian ini dibuat adalah untuk mengetahui kualitas website maskapai 
penerbangan Adamair dalam memberikan kepuasan kepada pelanggan dalam 
melihat informasi dan melakukan transaksi melalui internet dengan menganalisis 
kesenjangan antara persepsi dan harapan pengguna website dengan metode e-
serqual serta menganalisis faktor-faktor yang perlu diperhatikan untuk 
peningkatan kualitas pelayanan berbelanja online dalam analysis Importance and 
performance matrik. Konsep analysis impotance and performance matrik berasal 
dari konsep serqual (Rangkuti, 2003), sebagaimana yang disarankan oleh 
parasuraman, tingkat kepentingan pelanggan (Custumer Expected) diukur dalam 
keterkaitan dengan apa yang seharusnya dikerjakan oleh perusahaan agar 
mengahasilkan produk atau jasa yang berkualitas tinggi. 
Berdasarkan latarbelakang masalah yang telah dikemukakan sebelumnya, 
penulis merumuskan masalah yang akan diteliti adalah Bagaimana kesesuaian 
antara persepsi dengan harapan yang ingin didapatkan oleh pelanggan ketika 
menggunakan website www.adamair.co.id, Bagaimana tingkat kepuasan 
pelanggan pengguna website www.adamair.co.id
 
terhadap pelayanan yang 
diberikan dalam melakukan belanja online melalui website tersebut, Bagaimana 
meningkatkan kualitas pelayanan kepada pelanggan pengguna website 
www.adamair.co.id.Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian mengenai 
tingkat kepuasan pelanggan pengguna website www.adamair.co.id adalah sebagai 
berikut :Mengetahui apakah ada perbedaan persepsi dan harapan pelanggan dilihat 
dari keperluan pelanggan membuka website www.adamair.co.id dan tempat 
pelanggan melakukan pembelian tiket, Mengetahui tingkat kesesuaian antara 
persepsi yang dirasakan dan harapan yang ingin didapatkan oleh pelanggan 
pengguna website www.adamair.co.id, Mengetahui tingkat kepuasan pelanggan 
pengguna website www.adamair.co.id terhadap pelayanan yang diberikan ketika 
berbelanja online dengan menggunakan website tersebut, Mengetahui faktor-
faktor yang perlu mendapatkan perhatian utama dalam peningkatan kualitas 
pelayanan berbelanja online website www.adamair.co.id. Agar penelitian ini 
terarah dan sesuai dengan tujuan yang ingin dicapai, peneliti membatasi masalah 
yang akan diteliti sebagai berikut: Kualitas website yang akan diukur adalah 
kualitas website yang didasarkan pada tingkat kepuasan penggunaan website 
www.adamair.co.id yang dilihat dari tingkat persepsi dan harapan responden, baik 
untuk melakukan transaksi pembelian tiket ataupun dalam melihat informasi yang 
ada dalam website tersebut, Pengambilan data dilakukan dengan cara penyebaran 
kuisioner penelitian pada bulan September 2006 sampai dengan bulan Desember 
2006, Data yang diperoleh melalui instrument e-serqual dipergunakan untuk 
menghitung skor gap kualitas website pada berbagai level secara rinci item by item 
analysis, misalnya P1-H1, P1-H2, dan seterusnya   
2.1  Hakikat Jasa Pelayanan 
Berbagai definisi diberikan untuk menjelaskan tentang jasa pelayanan. 
Dalam buku Service, Quality and Satisication mendefinisikan jasa sebagai system 
yang menyediakan sesuatu yang dibutuhkan publik, dan diorganisasikan oleh 
pemerintah atau perusahaan swasta, definisi lain menyebutkan bahwa jasa adalah 
perusahaan yang menyediakan sesuatu kepada publik atau melakukan sesuatu bagi 
pemerintah. Kotler (2000) mendefinisikan pelayanan atau jasa adalah perbuatan 
suatu kelompok menawarkan kepada kelompok/orang lain sesuatu yang pada 
dasarnya tidak berwujud, sedangkan produksinya berkaitan atau tidak berkaitan 
dengan fisik produk.Sutanton, 1981 mengungkap definisi jasa sebagai berikut 
:jasa adalah sesuatu yang dapat diidentifikasikan secara terpisah, tidak berwujud, 
dan ditawarkan untuk memenuhi kebutuhan. Jasa dapat dihasilkan dengan 
menggunakan benda-benda berwujud atau tidak berwujud. 
Zeithaml dan bitner (2000), menyatakan jasa pelayanan adalah suatu 
kegiatan ekonomi yang outputnya bukan merupakan produk tetapi dikonsumsi 
bersamaan dengan waktu produksi dan memberikan nilai tambah seperti 
kenikmatan hiburan, santai dan sehat yang bersifat tidak berwujud. Dalam buku 
Measuring Custumer Satisfaction menyatakan jasa merupakan pemberian suatu 
kinerjaatau tindakkan tak kasat mata dari satu pihak ke pihak lain (Rangkuti, 
2003). Pada umumnya jasa diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan, dimana 
interaksi antara pemberi jasa dan penerima jasa mempengaruhi hasil jasa tersebut 
(Rangkuti, 2003).  
2.2  Definisi Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa latin satis yang artinya cukup 
baik, memadai dan facio artinya melakukan atau membuat. Kepuasan bisa 
diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai. 
Richard L Oliver (1997) dalam bukunya berjudul statisfaction : A. Behavioral 
Perspective On the Custumer menyatakan bahwa semua orang mengetahui apa itu 
kepuasan, tetapi begitu diminta untuk mendefinisikannya, kelihatan tak 
seorangpun tahu. 
Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam wacana bisnis 
dan manajemen. Survey yang dilakukan terhadap perusahaan-perusahaan yang 
masuk dalam fortune 500 menunjukkan bahwa 71 % diantara keyakinan bahwa 
kepuasaan pelanggan merupakan tantangan besar dalam 5 tahun ke depan. Namun 
hanya 18 % perusahaan yang memiliki program mapan untuk memantau kepuasan 
pelanggan (business review weekly, 31 march 1997).  
Menurut Fandy Tjiftono & Gregorius Chandra dalam bukunya yang berjudul  
Service, Quality & Satisfaction, 2004 keterkaitan antara kepuasan pelanggan 
dengan loyalitas pelanggan ditunjukkan dalam table 2.1 berikut : 
Tabel 2.1 Keterkaitan Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas 
Tingkat kepuasan pelanggan Tingkat loyalitas 
Excellent/sangat puas 95% 
Bagus/puas 65% 
Rata-rata/netral 15% 
Jelek/tidak puas 2% 
Sangat jelek/sangat tidak puas 0% 
Sumber : Servise,Quality &Satisfication,2004  
Sedangkan menurut isi jurnal hasil penelitian umberto sihombing yang 
berjudul membangun kepuasan pelanggan melalui pelayanan menyatakan bahwa 
tingkat kesesuaian antara persepsi dan harapan pelanggan dipaparkan dalam tabel 
2.2 berikut : 
Tabel. 2.2 Tingkat kesesuaian kepentingan pelanggan terhadap kinerja  
Tingkat kesesuaian Kisaran Keseuaian 
Sangat sesuai 80-100% 
Sesuai 70-79% 
Cukup Sesuai 60-69% 
Kurang Sesuai 50-59% 
Tidak sesuai 40-49% 
 
Sumber : Jurnal Hasil Penelitian Umberto Sihombing, 2006  
Menurut Rangkuti dalam bukunya Measuring Custumer Satisfaction 
menyatakan pada dasarnya kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara 
tingkat kepentingan dengan kinerja atau hasil yang dirasakan (Engel, 1990)dan 
Pawitra dalam buku yang sama menyatakan bahwa pengertian tersebut dapat 
diterapkan dalam penilaian kepuasan atau ketidakpuasan terhadap suatu 
perusahaantertentu karena keduanya berkaitan erat dengan konsep kepuasan 
pelanggan, sebagaimana dapat dilihat pada diagram berikut :   
2.3   Pengukuran Kepuasan Pelanggan 
Ada beberapa metode yang biasa dipergunakan untuk mengukur dan 
memantau kualitas pelanggan dan pelanggan pesaing (Tjiptono, 2004). Dalam 
buku pengukuran tingkat kepuasan pelanggan menyatakan bahwa pelanggan harus 
dipuaskan, sebab kalau mereka tidak puas akan meninggalkan perusahaan dan 
menjadi pelanggan pesaing, hal tersebut akan menyebabkan penurunan penjualan. 
Tingkat kepuasan pelanggan tergantung pada mutu suatu barang atau jasa 
(Supranto.j, 2006)suatu produk dikatakan bermutu bagi pelanggan jika produk 
tersebut dapat memenuhi kebutuhannya.     
2.4   Dimensi Kualitas Jasa Online 
Menurut Luciana, et al. (2000) dalam buku Service, Quality & Satisfaction 
menyebutkan dimensi kualitas jasa yang dinamakan dengan model Webqual 
adalah kesesuaian informasi dengan tugas, interaksi, kepercayaan, waktu respon, 
desain intuiiveness, daya tarik visual, daya inovasi, daya tarik emosional, 
komunikasi terintegrasi, proses bisnis dan substitutability. Dalam 
www.gomez.com
 
menyebutkan dimensi kualitas jasa meliputi kemudahan 
pemakaian, efesiensi akses informasi, custumers confidence, reliabilitas, usia 
website atau perusahaan, on-site resourses, relationship servise, dan biaya total. 
Dalam buku service, quality & satisfaction menyatakan bahwa kualitas pelayanan 
berbelanja online akan tercapai bila didalamnya terdapat 7 dimensi e-serqual yang 
terdiri dari Reliabilitas, Efisiensi, Fulfillment, Privasi, Daya tanggap, Kompensasi 
dan kontak. Dimensi-dimensi kualitas jasa online dalam metode e-serqual 
meliputi (Tjiptono dkk, 2004) : 
1. Efisiensi, yaitu kemampuan pelanggan untuk mengakses website, mencari 
produk yang diinginkan dan informasi yang berkaitan dengan produk tersebut, 
dan meninggalkan website tersebut dengan seminimal mungkin. 
2. Reliabilitas, berkenaan dengan fungsionalitas teknis situs bersangkutan, 
khususnya sejauh mana situs tersedia dan berfungsi sebagaimana mestinya. 
3. Fulfillment, mencakup akurasi janji layanan, ketersediaan stok produk, dan 
pengiriman produk sesuai dengan waktu yang dijanjikan. 
4. Privasi, berupa jaminan bahwa data prilaku berbelanja tidak akan diberikan 
kepada pihak lain manapun dan bahwa informasi kartu kredit pelanggan 
terjamin keamanannya. 
5. Daya tanggap (responsiviness), merupakan kemampuan pengecer online untuk 
memberikan informasi yang tepat kepada pelanggan sewaktu timbul masalah, 
memiliki mekanisme untuk menangani pengembalian produk, dan 
menyediakan garansi online. 
6. Kompensasi, meliputi pengembalian uang, biaya pengiriman, dan biaya 
penanganan produk. 
7. Kontak (contact), mencerminkan kebutuhan pelanggan untuk bias berbicara 
secara online atau melalui telepon (bukan berkomunikasi dengan mesin).  
Riset kualitas jasa, baik dalam kontek online maupun offline, memberikan 
sejumlah pelajaran berharga.   
2.5   Pengukuran  e-Serqual   
Model serqual didasarkan pada asumsi bahwa konsumen membandingkan 
kinerja jasa pada atribut-atribut relevan dengan standar ideal/sempurna untuk 
masing-masing atribut jasa . bila kinerja sesuai atau melebihi standar maka 
persepsi atas kualitas keseluruhan akan positif dan sebaliknya, dengan kata lain 
model serqual menganalisis gap antara dua variabel pokok yaitu jasa yang 
diharapkan (expected service) dan jasa yang dipersepsikan (perceived service) 
(Tjiptono, 2004). Evaluasi kualitas jasa menggunakan model e-serqual mencakup 
perhitungan perbedaan diantara nilai yang diberikan pelanggan untuk setiap 
pasang pernyataan berkaitan dengan harapan dan persepsi. Skor e-serqual untuk 
setiap pasang pernyataan bagi masing-masing pelanggan dapat dihitung 
berdasarkan rumus yang dapat dilihat dibawah ini :    
Data yang diperoleh melalui instrument e-serqual dapat dipergunakan 
untuk menghitung skor gap kualitas jasa pada berbagai level secara rinci : 
1. Item by item analysis, misalnya P1-H1, P1-H2, dan seterusnya. 
2. Dimension-by-dimension, contohnya, (P1+P2+P3+P4/4) - 
(H1+H2+H3+H4/4) di mana P1 sampai P4 dan H1 sampai H4 
mencerminkan empat pernyataan persepsi dan harapan berkaitan dengan 
dimensi tertentu. 
3. Perhitungan ukuran tunggal kualitas jasa atau gap serqual, yaitu 
(P1+P2+P3 .pn/n)-(H1+H2+ +Hn/n).   
Melalui analisis terhadap skor gap atau kesenjangan, perusahaan jasa tidak 
hanya menilai kualitas keseluruhan jasanya sebagaimana dipersepsikan pelanggan 
tetapi juga bias mengidentifikasi dimensi-dimensi kunci dan aspek-aspek dalam 
setiap dimensi yang membutuhkan penyempurnaan kualitas berdasarkan antara 
persepsi dan harapan pelanggan.  
Dalam buku Measuring Customer Satisfaction mendefinisikan persepsi 
sebagai proses dimana individu memilih, mengoranisasikanserta mengartikan 
stimulus yang diterima melalui alat indranya menjadi satu makna, proses persepsi 
dipengaruhi oleh pengalaman masa lalu individu yang bersangkutan, persepsi 
pelanggan terhadap produk atau jasa berpengaruh terhadap tingkat kepentingan 
pelanggan, kepuasan pelanggan dan nilai pelanggan, proses persepsi pelanggan 
terhadap produk atau jasa tidak mengharuskan pelanggan tersebut menggunakan 
jasa terlebih dahulu, faktor-faktor yang berpengaruh terhadap persepsi pelanggan 
atas suatu jasa dapat dilihat pada gambar berikut :               
Sedangkan harapan menurut Olson & Dover dalam buku Service Quality 
and Satisfaction mendefinisikan harapan merupakan keyakinan pelanggan 
Skor e-serqual = Skor tingkat kepentingan x (Skor Persepsi  Skor Harapan) 
Service Quality     
Value                  Custumer 
 
                        Satisfaction
Perceived 
Of Service 
Service 
Encounters 
Image 
Evidance Of 
Service 
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Gambar 2.2 Faktor yang mempengaruhi Persepsi Pelanggan 
sebelum mencoba atau membeli suatu produk, yang dijadikan acuan atau standar 
dalam menilai kinerja produk bersangkutan (Tjiptono.dkk, 2004). Harapan 
pelanggan bersifat dinamis dan berkembang dari waktu ke waktu, seiring dengan 
banyaknya informasi yang diterima pelanggan dan semakin bertambahnya 
pengalaman berbelanja online.   
2.6 Pengertian Website 
Website disebut juga site, situs, situs web atau portal. Merupakan 
kumpulan halaman web yang berhubungan antara satu dengan lainnya, halaman 
pertaman sebuah website adalah home page, sedangkan halaman demi 
halamannya secara mandiri disebut web page, dengan kata lain website adalah 
situs yang dapat diakses dan dilihat oleh para pengguna internet diseluruh dunia 
(E:\website\Pembuatan Website dan Company Profile.htm, 2006). Website adalah 
situs yang dapat diakses dan dilihat oleh para pengguna Internet. Pengguna 
Internet semakin hari semakin bertambah  banyak, sehingga hal ini adalah potensi 
pasar yang berkembang terus. 
Hal-hal yang perlu diperhatikan dalam sebuah desain website diantaranya 
adalah (www.website.com, 2006) : 
1. Pemisahaan antara materi dengan presentasi. 
Desain harus berpihak kepada costumer, pemisah yang jelas antara materi 
dan presentasi harus dipertegas hal ini dilakukan dengan menggunakan 
front, warna pedding (jarak antara), border (garis pinggir). 
2. Pemilihan warna yang cukup terang dan cukup kontras  
Karena desain web berhubungan dengan indra penglihatan tentunya 
pemilihan warna materi dan presentasi haruslah membuat pengguna 
merasa nyaman dan betah untuk berlama-lama membaca/melihat website. .  
3. Tingkat penjudulan (headling) yang jelas 
Menentukan suatu judul dapat dipisahkan dengan jelas dengan paragraph, 
gambar, komponen dalam penjudulan diperlukan karakter yang berbeda, 
diantaranya : 
a. Pemilihan front yang berbeda tetapi masih dalam satu keluarga 
b. Permainan ukuran front yang lebih besar 
c. Penggunaan underline dan warna background mouse over ketika 
headling merupakan sebuah link 
d. Memisahkan box headling dengan materi lainnya dengan pedding dan 
border. 
4. Konsistensi Navigasi/Menu 
Dalam setiap halaman baik itu halaman home ataupun interior sangat 
penting untuk mempertahankan tampilan navigasi baik itu hierarki, posisi, 
dan warna, hal itu akan mempermudah user untuk melakukan navigasi 
antara halaman satu dengan halaman lainnya untuk mendapatkan 
informasi yang diinginkan dan penempatan menu home menjadi keharusan 
disetiap halaman website. Menu kontak adalah penting untuk sebuat 
website karena merupakan suatu kesalahan besar ketika sebuah website 
yang ditampilkan untuk kepentingan publikasi tidak menempatkan 
halaman publikasi. 
5. Antara tata rias dan fungsi 
Hal-hal lain yang mengisi kekosongan dalam desain tetapi sangat penting 
dalam desain website seperti : banner header sebagai ciri kas website, 
benner header yang nendang selalu akan tertanam dalam benak user 
dengan menampilkan logo, tags ataupun ilustrasi/photo, fother dengan 
ilustrasi atau tanpa ilustrasi untuk menyeinbangkan desain sehingga tidak 
membuatnya menjadi timpang atau berat sebelah.   
2.7  Analysis Importance and Performance Matrik 
Teknik analisis Importance and performance pertama kali pertama kali 
oleh martillah & james (1977) dalam artikel  Importance 
 
Performance 
Analysis yang dipublikasikan di journal of marketing. Dalam teknik ini, 
responden diminta untuk menilai tingkat kepentingan berbagai atribut relevan dan 
tingkat kinerja tingkat perusahaan (perceived performance) pada masing-masing 
atribut tersebut. Kemudian nilai rata-rata tingkat kepentingan atribut dan kinerja 
perusahaan akan dianalisis di Importance and performance Matrix. Matrik ini 
bermanfaat sebagai pedoman dalam mengalokasikan sumber daya organisasi yang 
terbatas pada bidang-bindang spesifik, dimana perbaikan bisa berdampak besar 
pada kepuasan pelanggan total. Selain itu matrik dapat menunjukkan bidang atau 
atribut tertentu yang perlu dipertahankan dan aspek-aspek yang perlu dikurangi 
prioritasnya.  
Konsep analysis impotance and performance matrik berasal dari konsep 
serqual (Rangkuti, 2003), sebagaimana yang disarankan oleh parasuraman, 
tingkat kepentingan pelanggan (Custumer Expected) diukur dalam keterkaitan 
dengan apa yang seharusnya dikerjakan oleh perusahaan agar mengahasilkan 
produk atau jasa yang berkualitas tinggi. Importance and Performance Matrik 
terdiri daru 4 kuadran : kuadran pertama terletak di sebelah kiri atas, kuadran 
kedua disebelah kanan atas, kuadran ketiga disebelah kiri bawah, dan kuadran 
keempat disebelah kanan bawah.         
Kinerja Tinggi Kinerja Rendah 
Daerah Prioritas 
Utama 
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Daerah Prioritas 
Rendah 
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Tingkat kepentingan Tinggi 
Tingkat Kepentingan Rendah 
Gambar 2.3  Diagram Analysis Importance and Performance Matrik 
Diagram analysis importance and performance matrik membagi kartesius 
menjadi 4 kuadran. Kuadran pertama disebut sebagai daerah prioritas utama yang 
harus dibenahi karena harapan tinggi sedangkan persepsi rendah. Kuadran kedua 
disebut dengan daerah yang harus dipertahankan, karena harapan tinggi dan 
persepsi juga tinggi. Kuadran ketiga disebut dengan daerah dengan prioritas 
rendah, karena harapan rendah sedangkan ersepsi rendah. Kuadran keempat 
disebut dengan daerah berlebihan karena harapan rendah sedangkan persepsi 
tinggi, jadi derah pada kuadran empat bulan merupakan daerah prioritas yang 
harus dibenahi. Diagram matrik akan menggambarkan atribut dalam kelompok 
kuadran tertentu, sehingga dapat diketahui atribut-atribut mana yang berada 
diitiap bagian. Langkah untuk mengisi diagram kartesius atau diagram matrik 
seperti gambar 2.3 diatas dilakukan sebagai berikut : 
1. Menjumlahkan nilai harapan (Y) setiap item dari seluruh responden, 
kemudian menghitung rata-rata tiap responden (Y).  
2. Menjumlahkan nilai persepsi (X) setiap atribut dari seluruh responden 
kemudian menghitung rata-rata tiap responden ( X ).  
3. Menghitung rata-rata dari rata-rata harapan (Y), dan seluruh item ( Y ).  
4. Menghitung rata-rata dari rata-rata persepsi (X), dan seluruh item (X).  
5. Membuat diagram dengan menggunakan X, Y (absis dan ordinat).  
6. Memasukkan hasil rata-rata ( X, Y ) tiap item pada diagram.   
2.8   Uji Instrumen Penelitian 
Terdapat tiga cara atau prosedur mempertimbangkan kualifikasi 
instrument penelitian yaitu (Nurmiyanto burhan, 2002) : 
1. Teknik stabilitas dimana konsistensi reliabilitas (stability) diestimasikan 
dengan mengujicobakan sebuah instrument penelitian (alat test) lebih dari satu 
kali dalam waktu yang berbeda. 
2. Teknik equivalensi dimana dalam prosedur ini dilakukan dua kali pengukuran 
terhadap subjek penelitian yang bersifat paralelel artinya instrument pertama 
dan instrument kedua dalam berbagai komponen harus menunjukkan 
kesetaraan, keparalelan secara konkret. 
3. Teknik Konsistensi Internal, teknik ini dilakukan dengan memfoluskan diri 
pada unsur-unsur internal instrument yaitu butir-butir pertanyaan dan soal, jadi 
pertanyaan itu cukup dilakukan berdasarkan kekuatan tiap-tiap butir 
pertanyaan secara keseluruhan. teknik  reliabilitas yang termasuk ke dalam 
prosedur konsistensi prosedur adalah : 
a. Belah dua, disebut belah dua karena dalan cara kerjanya N soal tersebut 
dibagi kedalam dua bagian yaitu nomor ganjil dan nomor genap. 
b. Kuder-Richardson 20 dan 21, uji reliabilitas dengan K-R20 dan K-R21 
ditujukan pada instrument yang bersifat dikhotonis yaitu hanya memiliki 
dua jawaban. 
c. Alpha Crobach, reliabiltas alpha crobach dipergunakan untuk tes yang 
bersifat dikotonik dan instrument yang jawabannya berskala.  
Perhitungan reliabilitas mengasumsikan skor-skor hasil pengukuran 
berdistribusi normal, indeks reliabilitas dinyatakan reliable jika harga r yang 
diperoleh paling tidak mencapai 0,60. (Nurgiyantoro, 2002). 
Ada sejumlah cara untuk mempertimbangkan kadar validitas sebuah 
instrument yang secara garis besar dapat dibedakan kedalam dua kategori, yaitu 
(Nurgiyantoro, 2002) : 
a. Validitas yang pertimbangannya lewat analisis rasional dengan jenis 
validitasnya adalah validitas isi (content validity) dan validitas konstruk 
(konstruk validity) 
b. Validitas yang pertimbangannya lewat analisis data empirik dengan jenis 
validitasnya adalah validitas sejalan, validitas kriteria dan validitas 
ramalan.  
3.1   Flowchart Penelitian 
Berikut digambarkan langkah-langkah penelitian tingkat kepuasan 
pengguna website www.adamair.co.id :                Mulai 
Mendefinisikan Masalah
 
Menentukan Tujuan 
Menentukan Metode Pengukuran yang akan digunakan.
Mempersiapkan  kuisioner  kemudian disebarkan 
Uji validitas dan uji reliabilitas 
Hasil 
OK
Pengumpulan data penelitian 
Pengolahan dan analisis data penelitian berupa : 
1. Analisis deskriftip profil responden  
2. Pengujian Hipotesis 
3. Perhitungan tingkat kepuasan pelanggan 
4. Analisis importance and performance matrik  
Data 
Cukup 
Kesimpulan 
Selesai 
Tdk
Tdk
Ya
Ya 
Gambar 3.1 Flowchart Penelitian Tingkat Kepuasan Pelanggan 
3.5   Metode Analisis Data 
Berikut merupakan metode-metode analisis yang digunakan dalam 
pengolahan data penelitian mengenai kepuasan penggunaan website 
www.adamair.co.id : 
1. Uji Validitas  
Uji validitas dilakukan untuk mengetahui kesesuaian antara instrumen dengan 
tujuan dan deskripsi bahan yang diajarkan atau deskripsi masalah yang akan 
diteliti, tujuannya adalah untuk mengukur pertanyaan yang dipertanyakan 
melalui kuisioner mengukur secara tepat tingkat kepuasan penggunaan website 
www.adamair.co.id atau dapat dikatakan uji validitas merupakan alat 
penelitian yang mempersoalkan apakah alat itu dapat mengukur apa yang akan 
diukur. Uji validitas untuk menguji kuisioner pengukuran tingkat kepuasan 
website www.adamair.co.id ini akan menggunakan analisis faktor untuk 
menguji validitas dengan menggunakan teknik analisis konstruk dan analisis 
faktor karena setiap instrument penelitian harus memenuhi persyaratan 
validitas faktor dan konstruk, tetapi tidak ada keharusan untuk memenuhi 
validitas empiric (Nurgiyantoro, 2002) Sebuah butir pertanyaan kuisioner 
dapat dikatakan merupakan pembentuk faktor jika nilai korelasinya lebih besar 
sama dengan 0,5 (Wahana komputer, 2005).     
2. Uji reliabilitas  
Uji reliabilitas menunjukkan ada pengertian apakah sebuah intrumen dapat 
mengukur sesuatu yang diukur sudah konsisten dari waktu ke waktu (Burhan 
Nurgiyantoro et all, 2002), uji reliabilitas yang digunakan dalam pengujian 
kuisioner pengukuran tingkat kepuasan pengguna website www.adamair.co.id 
ini adalah  jenis reliabilitas yang dicapai dengan teknik konsistensi internal 
dengan prosedur tekniknya adalah  alpha cronbach. Perlu diketahui bahwa 
penghitungan reliabilitas ini mengasumsikan skor-skor hasil pengukuran 
berdistribusi normal. Indeks reliabilitas dengan menggunakan alpha cronbach 
dinyatakan reliable jika harga r yang diperoleh paling tidak mencapai 0,60 dan 
nilainya berada dibawah nilai alpha (Nurgiyanto dkk, 2002).     
3. Statistik Deskriptif 
Statistik deskriptif lebih merupakan teknik yang berhubungan dengan 
pengumpulan data dan peringkasan data serta penyajian hasil peringkasan 
tersebut, dalam penelitian ini metode statistik deskriptif digunakan untuk 
menganalisis profil responden, dengan menggunakan statistif deskriptif maka 
dapat diketahui berapa jumlah dari masing-masing sampel.  
4. Statistik Inferensial  
Statistik inferensial adalah serangkaian teknik statistik yang berkaitan dengan 
analisis data untuk kemudian dilakukan penyimpulan (inferensi) yang 
digenelisasikan kepada keseluruhan sebjek tempat data itu diambil atau 
populasinya. (Nurgiyanto dkk, 2002) 
a. Analisis Korelasi  
Teknik korelasi digunakan untuk mencari hubungan dan arah hubungan. 
Nilai korelasi berkisar antara 1 dan 0. jika nilai korelasi mendekati 1 maka 
dikatakan terdapat hubungan yang kuat. Jika nilai korelasi mendekati 0 
maka dikatakan terdapat hubungan yang lemah. Tanda negatif 
menunjukkan hubungan yang berlawanan, yaitu bila satu variabel naik 
maka variabel lainnya akan menurun. Sedangkan tanda positif 
menunjukkan hubungan yang searah, bila satu variabel naik maka variable 
lainnya akan naik. Dalam penelitian ini teknik korelasi digunakan untuk 
mengetahui hubungan antara tingkat persepsi dengan harapan pelanggan 
pengguna website www.adamair.co.id 
b. Teknik Crosstab dengan Chi-square 
Crosstab (tabel silang) adalah sebuah tabel silang yang terdiri dari satu 
baris atau lebih. fasilitas crosstab pada SPSS bias sekedar menampilkan 
antara dua atau lebih variabel, sampai dengan menghitung apakah asa 
hubungan antara baris dengan kolom (Nurgiyantoro dkk, 2002). Dalam 
penelitian ini teknik crosstab dengan chi-square digunakan untuk 
mengetahui keterkaitan antara profil responden dengan tingkat persepsi 
responden dan tingat harapan responden pengguna website 
www.adamair.co.id. 
c. Teknik Analisis Varian. 
Teknik analisis varian digunakan untuk melakukan perbandingan antara 
variansi antar kelompok (yang dikenal dengan istilah mean of square 
between groups) dengan variansi dalam kelompok (yang dikenal means of 
square within groups. Hasil perbandingan tersebut kemudian di uji 
signifikansinya untuk mengetahui penerimaan atau penolakkan hipotesis. 
Untuk penelitian ini hipotesis yang akan diuji adalah Ho  tidak ada 
perbedaan persepsi antara keperluan responden melihat website dan tempat 
responden melakukan transaksi. Tingkat signifikasi yang digunakan adalah 
0,05 (Wahana komputer, 2005). 
Dalam penelitian mengenai pengukuran tingkat kepuasan pelanggan peneliti 
menggunakan bantuan software SPSS 11.5 For window untuk pengolahan 
datanya.  
3.6 Metode Pengukuran Tingkat Kepuasan 
Penilaian tentang persepsi dan harapan pengguna menggunakan kuesioner 
yang dirancang dengan skala Likert dengan rincian dimensinya berdasarkan 
metode e-serqual. Metode e-serqual didasarkan pada asumsi bahwa konsumen 
membandingkan kinerja jasa pada atribut-atribut relevan dengan standar 
ideal/sempurna untuk masing-masing atribut jasa. bila kinerja sesuai atau melebihi 
standar maka persepsi atas kualitas keseluruhan akan positif dan sebaliknya. 
Metode e-serqual tersebut terdiri dari 7 dimensi yaitu Reliabilitas, Efisiensi, 
Fulfillment, Daya Tanggap, Kompensasi dan kontak. Skala pengukurannya adalah 
1 (Sangat Tidak Setuju), 2 (Tidak Setuju), 3 (Cukup Setuju), 4 (Setuju), 5 (Sangat 
Setuju) untuk pengukuran persepsi pengguna. Skala pengukuran untuk harapan 
pengguna adalah 1 (Sangat Tidak mengharapkan), 2 (Tidak mengharapkan), 3 
(Cukup mengharapkan), 4 (mengharapkan), 5 (Sangat mengharapkan). 
Model kepuasan pelanggan yang digunakan adalah model kepuasan 
Contrast Theory  dengan berasumsi bahwa konsumen akan membandingkan 
kinerja website aktual dengan harapan pra-pemakaian website www.adamair.co.id 
apabila kinerja aktual lebih besar atau sama dengan harapan, maka pelanggan 
akan puas. Sebaliknya apabila kinerja aktual lebih rendah dibandingkan harapan, 
maka dikatakan bahwa pelanggan tidak merasa  puas. 
Skor e-serqual untuk setiap pasang pernyataan bagi masing-masing 
pelanggan dapat dihitung berdasarkan rumus yang dapat dilihat dibawah ini :    
Data yang diperoleh melalui instrument e-serqual dapat dipergunakan 
untuk menghitung skor gap kualitas jasa pada berbagai level secara rinci : 
4. Item by item analysis, misalnya P1-H1, P1-H2, dan seterusnya. 
5. Dimension-by-dimension, contohnya, (P1+P2+P3+P4/4) - 
(H1+H2+H3+H4/4) di mana P1 sampai P4 dan H1 sampai H4 
mencerminkan empat pernyataan persepsi dan harapan berkaitan dengan 
dimensi tertentu. 
6. Perhitungan ukuran tunggal kualitas jasa atau gap serqual, yaitu 
(P1+P2+P3 .pn/n)-(H1+H2+ +Hn/n).   
Melalui analisis terhadap skor gap atau kesenjangan, perusahaan jasa tidak 
hanya menilai kualitas keseluruhan jasanya sebagaimana dipersepsikan pelanggan 
tetapi juga bias mengidentifikasi dimensi-dimensi kunci dan aspek-aspek dalam 
setiap dimensi yang membutuhkan penyempurnaan kualitas berdasarkan antara 
persepsi dan harapan pelanggan.    
4.1  Gambaran Website www.adamair.co.id 
Maskapai penerbangan adamair merupakan salah satu maskapai 
penerbangan yang berbasasis di indonesia dengan nama resminya Adam sky 
connection airlines. Tingginya permintaan tiket tiap tahunnya mendorong adamair 
sebagai  perusahaan penerbangan untuk memberikan pelayanan dengan sebaik-
baiknya dan berupaya terus meningkatkan pelayanan yang diberikan. Peningkatan 
pelayanan tersebut salah satunya dengan membuat sebuah website yang dapat 
digunakan oleh pelanggan untuk melihat informasi dan juga dapat digunakan 
untuk melakukan transaksi pembelian tiket secara online. Website milik maskapai 
penerbangan adamair mulai dipublikasikan pada pertengahan bulan februari 2006.  
4.1.1  Tampilan Proses Transaksi Website www.adamair.co.id 
Website milik maskapai penerbangan adamair dapat diakses melalui 
alamat www.adamair.co.id tampilan awal yang akam muncul pada alamat situs 
tersebut adalah tampilan depan (home) selanjutnya jika pelanggan ingin 
melakukan pemesanan tiket maka pelanggan tersebut dapat mengklik icon 
booking now pada bagian tampilan sebelah kanan bawah tampilan tersebut, 
kemudian untuk selanjutnya pelanggan dapat mengikuti informasi yang 
diberitahukan oleh website tersebut. Tampilan depan website dapat dilihat pada 
gambar 4.1 berikut : 
Skor e-serqual = Skor tingkat kepentingan x (Skor Persepsi  Skor Harapan) 
 Sumber : www.adamair.co.id, 2007 
Gambar 4.1 Tampilan Depan (Home) www.adamair.co.id 
Pada halaman depan tampilan website www.adamair.co.id tersebut 
pelanggan diminta untuk menginput tujuan keberangkatan dan kembali, tanggal 
keberangkatan, tanggal kembali, jumlah pemesanan tiket dan usia pemesan tiket, 
setelah selesai pelanggan dapat menglik icon booking now untuk proses 
selanjutnya. Tampilan depan tersebut merupakan langkah awal pemesanan tiket 
yang dilakukan oleh pelanggan. Setelah mengklik booking now selanjutnya 
pelanggan dapat menentukan klass penerbangan yang dikehendaki dan juga klass 
penerbangan untuk kembali. proses pemilihan klas penerbangan ditunjukkan pada 
tampilan kedua yang dapat dililhat pada gambar 4.2  berikut : 
Sumber : www.adamair.co.id, 2007 
Gambar 4.2 Tampilan pemilihan klass penerbangan www.adamair.co.id 
Pada tampilan tersebut pelanggan diminta untuk mengklik lingkaran pada 
kolom select sesuai dengan klass penerbangan yang dikehendaki. Setelah selesai 
dan pelanggan mengklik icon continue selanjtnya website akan menginformasikan 
total pembayaran yang harus diselesaikan oleh pelanggan. Tampilannya dapat 
dilihat pada gambar 4.3  berikut : 
 Sumber : www.adamair.co.id, 2007 
Gambar 4.3 Tampilan total pembayaran www.adamair.co.id 
Setelah selesai melihat berapa pembayaran yang harus dilunasi kemudian 
klik icon continue maka tampilan website akan berubah menjadi seperti 
ditunjjukkan pada gambar 4.4  berikut : 
Sumber : www.adamair.co.id, 2007 
Gambar 4.4 Tampilan Isian Identitas Pelanggan www.adamair.co.id                                                                                                                                                                                                                                                            
Pada tampilan tersebut pelanggan diminta untuk mengisi identitas diri 
sesuai dengan yang diminta pada website tersebut. Sebelum pelanggan mengisi 
identitas pribadinya website akan menginformasikan ketentuan-ketentuan yang 
berlaku ketika pelanggan melakukan transaksi melalui website tersebut.  
4.1.2  Fitur Lain www.adamair.co.id 
Selain fitur home terdapat pula fitur-fitur lain yang dapat diakses oleh 
pelanggan diantaranya adalah fitur latest news, fitur about us, Fitur booking, fly 
with us, fitur fun staft, fitur join us dan fitur info and help. 
Fitur latest news terdiri dari bagian press release yang berisi mengenai 
peristiwa-perustiwa yang terjadi dalam lingkungan adamair, dan bagian news 
sponsored event yang berisikan mengenai pihak sponsor yang mensponsori 
kegiatan yang terjadi dilingkungan adamair. Fitur about us berisikan mengenai 
tampilan depan www.adamair.co.id ketika pelanggan ingin memesan tiket lewat 
website.  
Fitur booking terdiri dari bagian booking how to book berisikan mengenai 
cara pemesanan tiket yang dapat dilakukan oleh pelanggan, bagian how to pay 
berisikan mengenai informasi cara pembayaran yang dapat dilakukan oleh 
pelanggan, bagian booking sales office berisikan mengenai kantor-kantor adamair 
yang dapat dihubungi pelanggan untuk melakukan pemesanan, bagian lainnya 
adalah group  booking, charter flying, dan booking cargo service. Fitur fly whit us 
berisikan bagian before you fly yang menginformasikan kepada pelanggan 
terminal pesawat adamair, bagian when you fly berisikan informasi mengenai 
fasilitas apa saja yang disediakan oleh pihak adamair ketika pelanggan melakukan 
penerbangan, bagian at destination berisikan mengenai informasi route 
penerbangan domestik dan internasional yang menjadi route adamair. Fitur hot 
and deals terdiri dari bagian special promo fares yang menginformasikan 
mengenai promosi yang dilakukan oleh pihak adamair kepada pelanggannya, 
kemudian bagian holiday pakage berisikan mengenai paket promosi liburan yang 
ditawarkan kepada pelanggan. Bagian lain dalan fitur hot and deals adalah 
discounted hotel dan bagian motel, hostel and inn. 
Fitur fun stuffs terdiri dari bagian our logo memperlihatkan logo-logo dari 
maskapai penerbangan adamair. Fitur joint us merupakan fitur yang 
menginformasikan mengenai e-travel agent, e-cargo agent, e-coorporate solution, 
bussines alliance, bagian web affiliation dan bagian careers@adamair.Fitur help 
and  info terdiri dari bagian contak us berisikan informasi mengenai pihak adama 
air yang dapat dihubungi oleh pelanggan, bagian faq berisikan mengenai daftar 
pertanyaan dan jawaban yang sering dipertanyakan oleh pelanggan dan bagian 
feedback berisikan mengenai saran dan kritik yang dapat disampaikan kepada 
pelanggan kepada pihak adamair.   
4.3   Uji Reliabilitas dan Uji Validitas 
Sebelum dilakukan pengumpulan data penelitian terlebih dahulu dilakukan 
uji validitas dan uji reliabilitas untuk mengetahui layak atau tidaknya setiap 
atribut yang dipertanyakan dalam kuisioner tersebut. Pengujian uji validitas dan 
uji reliabilitas dilakukan dengan menggunakan Software SPSS 11.5 for Window. 
Uji reliabilitas menunjukkan ada pengertian apakah sebuah intrumen 
(atribut-atribut pengukuran) dapat mengukur sesuatu yang diukur sudah konsisten 
dari waktu ke waktu. Uji reliabilitas dengan menggunakan cronbach alpha dapat 
dinyatakan reliable jika nilai indeks reliabilitasnya atau nilai alpha paling tidak 
mencapai nilai 0,60 dan nilai alpha item total corrected lebih kecil dari nilai 
alpha. (Nurgiyanto, dkk,2002). Perhitungan reliabilitas mengasumsikan skor-skor 
hasil pengukuran berdistribusi normal. Hasil pengolahan data (dapat dilihat pada 
lampiran 4) diperoleh indeks reliabilitas atau nilai alpha sebesar 0,6413 dengan 
nilai-nilai yang terdapat pada kolom alpha if item delete yang lebih kecil dari nilai 
alfa maka dapat dikatakan bahwa atribut-atribut yang diukur adalah reliable. 
Uji validitas berkaitan dengan permasalahan apakah instrument yang 
dimaksudkan untuk mengukur sesuatu itu memang dapat mengukur secara tepat 
sesuatu yang akan diukur tersebut, secara singkat dapat dikatakan bahwa validitas 
merupakan alat penelitian yang mempersoalkan apakah alat itu dapat mengukur 
apa yang akan diukur (Nurgiyantoro dkk, 2002). Uji validitas yang dilakukan 
untuk mengetahui apakah atribut yang dipertanyakan untuk mengetahui tingkat 
pengukuran kualitas website dalam kuisioner yang disebarkan adalah dengan 
analisis faktor untuk menguji validitas dengan menggunakan teknik analisis 
konstruk dan analisis faktor karena setiap instrumen penelitian harus memenuhi 
persyaratan validitas konstruk, tetapi tidak ada keharusan untuk memenuhi 
validitas empiric (Nurgiyantoro, 2002)   
4.3.1 Analisis Faktor Untuk Menguji Validitas Konstruk 
Pengujian analisis untuk pengujian validitas konstruk kuisioner penelitian 
ini  dilakukan dengan menggunakan analisis faktor. Analisis faktor akan 
menampilkan hasil ektsraksi butir pertanyaan menjadi beberapa komponen yang 
diinginkan oleh peneliti. Prinsip analisis faktor adalah mengkelompokkan data 
berdasarkan interkorelasi antar butir pertanyaan. Sebuah butir pertanyaan 
kuisioner dapat dikatakan merupakan pembentuk faktor jika nilai korelasinya 
lebih besar sama dengan 0,5 (Wahana komputer, 2005). Tabel 4.4 berikut 
menunjukkan hasil analisis faktor dengan menggunakan SPSS versi 11.5 for 
window.    
Tabel 4.1 Analisis Validitas Konstruk Kuisioner Penelitian. 
Component Matrix a
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Extraction Method: Principal Component Analysis.
1 components extracted.a. 
 
Sumber : Hasil Output SPSS Versi 11.5 For Window, 2007 
Karena hasil analisis menunjukkan hasil component matrix yang terletak 
pada 1 komponen dan nilai korelasinya > 0,50 maka dapat dikatakan bahwa uji 
validitas konstruk untuk kuisioner adalah valid.   
4.3.2  Analisis Faktor Untuk Menguji Validitas Faktor 
Prinsip analisis faktor digunakan adalah untuk melakukan pengujian 
validitas faktor. Dalam analisis ini akan dilihat seberapa besar korelasi antara 
faktor satu dengan faktor lainnya yang menjadi pembentuk variabel. Jika 
ditemukan korelasi yang cukup kuat diantara faktor-faktor pembentuk maka faktor 
tersebut dinyatakan sebagai pembentuk variabel. Besarnya matrik yang disepakati 
adalah 0.50 (Wahana Komputer, 2005). Tabel berikut menunjukkan hasil output 
SPSS  versi 11.5 for window  mengenai analisis faktor untuk menguji validitas 
faktor  
Tabel 4.2 Hasil perhitungan KMO dan Bartlett s Test 
KMO and Bartlett's Test
.561
351.338
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.000
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy.
Approx. Chi-Square
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Sig.
Bartlett's Test of
Sphericity
 
Sumber : Hasil output SPSS Versi 11.5 For Window, 2007   
Dari hasil analisis diketahui bahwa nilai Kaisser-Meyer-Olkin Measure of 
Sampling Adequancy pada kotak KMO and Bartlett s Test adalah sebesar 0.561. 
hasil tersebut menunjukkan bahwa instrument ini valid karena nilai KMO telah 
melebihi dari 0,5. selain itu dilihat dari nilai Bartlett s Test of Dhericity 
menunjukkan nilai 351.338 dengan nilai signifikansi 0,000 sehingga dapat 
disimpulkan bahwa instrument ini dinyatakan telah memenuhi syarat valid. 
Berdasarkan hasil uji validitas dan uji reliabilitas diketahui bahwa item 
atribut yang digunakan dalam penelitian adalah valid dan reliabel. Nilai cronbach 
alpha yang diperoleh adalah sebesar 0.6413  0.60 sedangkan untuk uji validitas 
dengan berdasarkan nilai KMO dan bartlet s test bernilai signifikansi 0.561 
memiliki nilai signifikansi lebih besar dari 0.05 sehingga dapat dikatakan bahwa 
atribut penelitian telah memenuhi syarat valid. Karena jumlah sampel yang 
diperoleh dapat dinyatakan layak untuk sebuah penelitian yaitu dengan jumlah 
100 responden maka penelitian dapat dilanjutkan ke tahap berikutnya    
4.4 Profil Responden  
Berikut akan dibahas mengenai profil responden yang menjadi objek 
dalam penelitian mengenai pengukuran kualitas website www.adamair.co.id.            
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4.4.1  Keterkaitan Profil Responden dengan Tingkat Persepsi Dan Harapan 
Peneliti menggunakan teknik crosstab dengan chi-square dengan 
berpedoman pada nilai signifikasi, jika nilai signifikasi > 0,05 maka dikatakan 
bahwa terdapat hubungan antara profil dengan persepsi atau harapan pelanggan.  
Tabel 4.8 Keterkaitan profil responden dengan persepsi dan harapan kualitas website 
Kualitas Profil Responden 
Persepsi Harapan 
1. Usia 0.07 0.261 
2. Jenis Kelamin 0.009 0.880 
3. Pekerjaan 0.065 0.941 
4. Pendidikan Terakhir 0.352 0.789 
5. Penghasilan  0.148 0.360 
6. Kepemilikan Komputer 0.114 0.473 
7. Kepemilikan alamat e-mail 0.002 1.000 
8. Kepemilikan k. kredit 0.039 0.999 
9. Keseringan buka internet 0.061 0.985 
10. Keperluan membuka website 0.711 0.400 
11. Tempat bertransaksi 0.784 0.782 
   
Sumber : Berdasarkan hasil output SPSS 11.5 For Window 2007  
Berdasarkan uji crosstab dengan chi-square yang telah dilakukan 
diketahui bahwa untuk tingkat persepsi responden terhadap kualitas penggunaan 
website ada yang tidak dipengaruhi oleh profil responden sedangkan untuk tingkat 
harapan yang diinginkan responden pengguna website banyak dipengaruhi oleh 
profil responden.   
4.4.2  Analisis Persepsi dan Harapan Pelanggan Terhadap Penggunaan 
Website  
Analisis persepsi dan harapan pelanggan terhadap penggunaan website 
www.adamair.co.id dilakukan dengan teknik analisis ragam yaitu untuk 
mengetahui apakah ada perbedaan persepsi dan harapan pelanggan dilihat dari 
keperluan responden membuka website www.adamair.co.id dan tempat responden 
melakukan transaksi responden. Kategori jenis keperluan responden membuka 
website adalah untuk melihat informasi dan melakukan transaksi sementara 
tempat responden melakukan transaksi terdiri dari website dan travel agent. Untuk 
mengetahui berlaku atau tidaknya asumsi untuk anova maka dilakukan test of 
homogeneity of variances dengan dasar pengambilan keputusannya jika nilai 
probabilitas > 0.05 maka hipotesis diterima. Tabel 4.9 berikut menunjukkan hasil 
test of homogeneity of variances :        
Tabel 4.9 Test Homogenity Of Varians Persepsi dan Harapan Pelanggan 
Test of Homogeneity of Variances
.497 2 697 .609
.049 2 697 .953
PERSEPSI
HARAPAN
Levene
Statistic df1 df2 Sig.
 
Sumber : Hasil output SPSS 11.5 For Window Berdasarkan Hasil Pengolahan data, 2007 
Berdasarkan tabel 4.9 diatas diketahui bahwa nilai signifikasi persepsi 
adalah sebesar 0.609 > 0.05 dan nilai signifikasi harapan pelanggan sebesar 0.953 
> 0.05 sehingga dapat disimpulkan bahwa variansi populasi untuk tingkat persepsi 
dan harapan pelanggan memiliki sampel yang sama. 
Hasil analisis persepsi terhadap keperluan responden menggunakan website 
dan tempat responden melakukan transaksi ditunjukkan dalam table 4.10 berikut :  
Tabel 4.10 Analisis Pengaruh Persepsi Kepuasan Pelanggan 
Tests of Between-Subjects Effects
Dependent Variable: PERSEPSI
11.055a 5 2.211 .338 .890
20606.863 1 20606.863 3149.979 .000
6.221 2 3.110 .475 .622
4.763 2 2.382 .364 .695
1.583 1 1.583 .242 .623
4540.082 694 6.542
25158.000 700
4551.137 699
Source
Corrected Model
Intercept
KEPERLUA
BYKDI
KEPERLUA * BYKDI
Error
Total
Corrected Total
Type II Sum
of Squares df Mean Square F Sig.
R Squared = .002 (Adjusted R Squared = -.005)a. 
Sumber : Hasil Output SPSS 11.5 For Window Berdasarkan Pengolahan Data, 2007 
Berdasarkan tabel 4.10 diatas ketahui bahwa nilai independent keperluan 
pelanggan membuka website mempunyai signifikasi 0.622 > 0.05 sehingga dapat 
disimpulkan bahwa tidak ada perbedaan persepsi dilihat dari keperluan responden 
membuka website www.adamair.co.id. Hasil analisis variable independent tempat 
pelanggan melakukan transaksi menunjukkan nilai signifikasi 0.695 > 0.05 dari 
hasil tersebut disimpulkan bahwa tidak ada perbedaan yang signifikan dalam hal 
persepsi kepuasan pelanggan dilihat dari tempat responden melakukan transaksi. 
Dari hasil analisis variabel independent dilihat dari keperluan responden 
membuka website dan tempat responden melakukan transaksi dapat disimpulkan 
bahwa tidak terdapat perbedaan persepsi kepuasan pelanggan. 
Tabel 4.11 Analisis Pengaruh Harapan Kepuasan Pelanggan 
Tests of Between-Subjects Effects
Dependent Variable: HARAPAN
24.156a 5 4.831 .280 .924
78292.013 1 78292.013 4540.438 .000
20.418 2 10.209 .592 .553
11.550 2 5.775 .335 .716
1.040 1 1.040 .060 .806
11966.831 694 17.243
90283.000 700
11990.987 699
Source
Corrected Model
Intercept
KEPERLUA
BYKDI
KEPERLUA * BYKDI
Error
Total
Corrected Total
Type II Sum
of Squares df Mean Square F Sig.
R Squared = .002 (Adjusted R Squared = -.005)a. 
Sumber : Hasil output SPSS 11.5 For Window Berdasarkan Hasil Pengolahan data, 2007 
Berdasarkan tabel 4.11 diatas ketahui bahwa nilai independent keperluan 
pelanggan membuka website mempunyai signifikasi 0.533 > 0.05 sehingga dapat 
disimpulkan bahwa tidak ada perbedaan harapan dilihat dari keperluan responden 
membuka website www.adamair.co.id.  
Hasil analisis variabel independent harapan pelanggan mengenai tempat 
pelanggan melakukan transaksi menunjukkan nilai signifikasi 0.695 > 0.05 hasil 
analisis tersebut dapat disimpulkan bahwa tidak ada perbedaan yang signifikan 
dalam hal harapan kepuasan pelanggan dilihat dari tempat responden melakukan 
transaksi.   
4.4.3  Hubungan Persepsi dengan Harapan  Terhadap Tingkat Kepuasan  
Untuk melihat hubungan persepsi dengan harapan terhadap tingkat 
kepuasan pelanggan peneliti menggunakan teknik korelasi dengan berpedoman 
pada kisaran nilai koefisien korelasi antara 0 sampai dengan 1, dimana jika nilai 
korelasi mendekati 1 berarti terdapat hubungan yang kuat antara variabel  dan jika 
nilai korelasi mendekati 0 berarti terdapat hubungan yang lemah antara variabel 
tersebut tanda negatif ataupun positif hanya menunjukkan arah hubungan antara 
kedua variabel tersebut.  
Nilai korelasi negatif menunjukkan arah yang berlawanan yang berarti 
bahwa jika satu variabel naik maka variabel lainnya akan turun, sebaliknya Hasil 
analisi korelasi dapat dilihat pada table 4.12 berikut : 
Tabel 4.12 Analisis Korelasi Antara Persepsi Dengan Harapan Pelanggan 
Correlations
1 .692**
. .000
700 700
.692** 1
.000 .
700 700
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
PERSEPSI
HARAPAN
PERSEPSI HARAPAN
Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).**. 
 
Sumber : Hasil output SPSS 11.5 For Window Berdasarkan Hasil Pengolahan data, 2007 
Berdasarkan tabel 4.12 diatas diketahui bahwa terdapat hubungan yang 
kuat positif sebesar 0.692 antara tingkat persepsi kepausan pelanggan dengan 
tingkat harapan pelanggan. Dapat disimpulkan bahwa secara kuat peningkatan 
persepsi pelanggan akan meningkatkan pula harapan pelanggan terhadap 
pelayanan yang diberikan. Pada bagian bawah tabel hasil output spss versi 11.5 
for window tersebut terdapat keterangan correlation of significant at the 0.01 level 
(2-tailed) yang berarti bahwa nilai korelasi yang diperoleh berdasarkan hasil 
output tersebut adalah dengan menggunakan tingkat kepercayaan 99 % dan 
tingkat ketelitian 1% dengan pengujian yang dilakukan adalah dua arah.  
4.5     Skala Pengukuran Persepsi Pelanggan 
Hasil pengisian kuisioner oleh responden ditunjukkan pada tabel 4.8 
berikut :   
Tabel. 4.13 Skala Pengukuran Persepsi Pelanggan 
Skala Pengukuran No Atribut 
1 2 3 4 5 
1 Website memberikan informasi secara benar. 17 50 26 5 2 
2 Website memiliki alamat situs sendiri 15 45 35 2 3 
3 Website berfungsi sebagaimana mestinya. 10 53 35 2 - 
4 Website mudah diakses 27 52 19 1 1 
5 Alamat website mudah diingat 29 34 28 2 7 
6 Website membantu mencari tiket & informasi 27 32 41 - - 
7 Website membuat betah untuk dilihat 34 33 20 12 1 
8 Informasi website sesuai layanan yang diberikan 24 53 16 6 1 
9 Ketersediaan tiket diinformasikan website 43 49 8 - - 
10 Hasil transaksi diinformasikan dengan cepat 15 58 20 7 - 
11 Website melindungi identitas pelanggan 14 41 42 3 - 
12 Website merahasiakan kartu kredit pelanggan 23 32 44 1 - 
13 Website memberikan informasi yang tepat 30 46 22 2 - 
14 Website menginformasikan mekanisme pengembalian tiket  27 39 29 2 2 
15 Maskapai menyediakan garansi online 31 36 32 - 1 
16 Perusahaan memberikan kompensasi 35 35 23 7 - 
17 Website menginformasikan pihak yang bisa dihubungi 39 35 26 - - 
18 Pihak Adam Air dapat dihubungi dengan mudah  32 33 30 2 3 
       
Total 
472
75
6 496 54
2
2
Sumber : Hasil output SPSS 11.5 for window berdasarkan olahan data, 2007 
Skala pengukuran persepsi responden lebih mudah dapat dilihat pada grafik 
berikut :  
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Sumber : Hasil output SPSS 11.5 For Window berdasarkan olahan data, 2007  
Gambar 4.18 Grafik Harapan Responden  
Dari total atribut yang dipertanyakan kepada responden lebih banyak 
responden yang memberikan skala pengukuran 1  sampai dengan kurang dari 3 
(dapat dilihat pada lampiran 6) yang artinya bahwa responden tidak puas dengan 
website sehingga pihak manajemen perlu memperhatikan kebutuhan pelanggan 
yang harus disediakan oleh website tersebut agar website tersebut dapat 
memberikan kepuasan yang maksimal kepada penggunanya. 
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Sumber : Hasil output SPSS 11.5 For Window berdasarkan olahan data, 2007 
Gambar 4.19 Tingkat kepuasan persepsi Responden  
Berdasarkan gambar 4.17 tersebut diketahui bahwa tingkat kepuasan 
persepsi responden adalah berada pada kondisi tidak setuju dan cukup setuju 
terhadap kualitas website www.adamair.co.id dalam memberikan pelayanan 
berbelanja online bagi pelanggannya. 
4.6  Skala Pengukuran Harapan Pelanggan 
Tabel 4.15  menunjukkan skala pengukuran berdasarkan harapan 
responden pengguna website : 
Tabel. 4.15 Skala Pengukuran harapan Pelanggan 
Skala Pengukuran No
. 
Atribut 
1 2 3 4 5 
1 Website memberikan informasi secara benar. - 3 21 36 40 
2 Website memiliki alamat situs sendiri - 6 10 34 50 
3 Website berfungsi sebagaimana mestinya. - 3 11 47 39 
4 Website mudah diakses 2 4 18 39 37 
5 Alamat website mudah diingat - 2 15 43 40 
6 Website membantu mencari tiket & informasi - 5 8 50 37 
7 Website membuat betah untuk dilihat 1 3 25 49 22 
8 Informasi website sesuai layanan yang diberikan 3 0 21 50 26 
9 Ketersediaan tiket diinformasikan website 1 2 22 47 28 
10 Hasil transaksi diinformasikan dengan cepat 1 7 19 37 36 
11 Website melindungi identitas pelanggan - 6 25 30 39 
12 Website merahasiakan kartu kredit pelanggan - 1 19 34 46 
13 Website memberikan informasi yang tepat - 3 20 41 36 
14 Website menginformasikan mekanisme 
pengembalian tiket dengan mudah 
1 5 18 36 40 
15 Maskapai menyediakan garansi online - 5 24 33 38 
16 Perusahaan memberikan kompensasi - 3 23 31 43 
17 Website menginformasikan pihak yang bisa 
dihubungi 
- 4 9 41 46 
18 Pihak Adam Air dapat dihubungi dengan mudah  - 5 11 44 40 
      
Total 9 67 319 722 683 
Sumber : Hasil pengolahan data, 2007 
Skala pengukuran persepsi responden lebih mudah dapat dilihat pada grafik 
berikut : 
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Sumber : Hasil output SPSS 11.5 For Window berdasarkan olahan data, 2007  
Gambar 4.20 Grafik Harapan Responden 
Tabel 4.16 berikut akan menginformasikan tingkat harapan kepuasan 
pelanggan pengguna website www.adamair.co.id. 
Tabel 4.16 Tingkat Pengukuran Harapan Pelanggan  
Skala Pengukuran N
o. 
Atribut 
1 2 3 4 5 
Total. 
1 Website memberikan informasi secara benar. 0 6 63 144 200 413 
2 Website memiliki alamat situs sendiri 0 12 30 136 250 428 
3 Website berfungsi sebagaimana mestinya. 0 6 33 188 195 422 
4 Website mudah diakses 2 8 54 156 185 405 
5 Alamat website mudah diingat 0 4 45 172 200 421 
6 Website membantu mencari tiket & informasi 0 10 24 200 185 419 
7 Website membuat betah untuk dilihat 1 6 75 196 110 388 
8 Informasi website sesuai layanan yang diberikan 3 0 63 200 130 396 
9 Ketersediaan tiket diinformasikan website 1 4 66 188 140 399 
10 Hasil transaksi diinformasikan dengan cepat 1 14 57 148 180 400 
11 Website melindungi identitas pelanggan 0 12 75 120 195 402 
12 Website merahasiakan kartu kredit pelanggan 0 2 57 136 230 425 
13 Website memberikan informasi yang tepat 0 6 60 164 180 410 
14 Website menginformasikan mekanisme 
pengembalian tiket dengan mudah 
1 10 54 144 200 409 
15 Maskapai menyediakan garansi online 0 10 72 132 190 404 
16 Perusahaan memberikan kompensasi 0 6 69 124 215 414 
17 Website menginformasikan pihak yang bisa 
dihubungi 
0 8 27 164 230 429 
18 Pihak Adam Air dapat dihubungi dengan mudah 0 10 33 176 200 419 
       
Total 
9 134 957
288
8
341
5
7403 
Sumber : Hasil pengolahan data, 2007 
Skala pengukuran persepsi responden lebih mudah dapat dilihat pada grafik 
beriku 
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Sumber : Hasil Output SPSS 11.5 For Window Berdasarkan Olahan Data, 2007  
Gambar 4.19  Grafik Tingkat Kepuasan Harapan Pelanggan 
Berdasarkan gambar 4.19 tersebut diketahui bahwa mengharapkan harapan 
peningkatan pelayanan website karena tingkat kepuasan harapan responden adalah 
berada pada skala mengharapkan dan sangat mengharapkan agar pihak 
manajemen lebih meningkatkan pelayanan berbelanja online melalui website yang 
telah disediakan sebelumnya.  
4.7 Kesesuaian Pelayanan jasa online Website www.adamair.co.id 
Hasil nilai masing-masing skala pengukuran persepsi dan harapan yang 
diberikan pelanggan pengguna website www.adamair.co.id terlihat pada tabel 4.17 
berikut : 
Tabel 4.17 Nilai Harapan dan Persepsi Pelanggan Pengguna www.adamair.co.id  
Nilai Hasil Penilaian P-H 
Harapan (H) Persepsi (P) Harapan Persepsi 
Responden Item 
Max Min Max Min 
100 18 3415 101 423 472 
7403 3798 -3605 
Sumber : Hasil pengolahan data kuisioner, 2007  
Data pada tabel 4.17 diatas menunjukkan bahwa dengan jumlah atribut 
yang dipertanyakan sebanyak 18 butir atribut dan sebanyak 100 orang responden 
yang diberikan penilaian kepuasan mereka terhadap harapan adalah sebesar 7403 
dan total nilai yang diberikan pada persepsi adalah 3798. dengan demikian, ada 
perbedaan antara persepsi dengan harapan sebesar -3605, dimana nilai minus (-) 
menyatakan bahwa nilai harapan yang diinginkan oleh responden lebih besar dari 
pada nilai persepsi yang dialami oleh responden pada saat sekarang. 
Analisis tingkat kesesuaian antara persepsi pelanggan sekarang dengan 
harapan yang ingin didapatkan oleh responden dengan metode e-serqual untuk 
masing-masing atribut dapat dilihat pada tabel 4.19 sebagai  berikut :    
Tabel 4.19 Nilai Kesesuaian Kepuasan Pengguna www.adamair.co.id 
Tingkat Kepuasan No
. 
Atribut 
Persepsi Harapan 
Tingkat Kesesuaian 
(Harapan /Persepsi ) 
x100% 
1 Website memberikan informasi secara benar. 225 413 54.48 
2 Website memiliki alamat situs sendiri 233 428 54.44 
3 Website berfungsi sebagaimana mestinya. 229 422 54.27 
4 Website mudah diakses 197 405 48.64 
5 Alamat website mudah diingat 224 421 53.21 
6 Website membantu mencari tiket & 
informasi 
214 419 51.07 
7 Website membuat betah untuk dilihat 213 388 54.90 
8 Informasi website sesuai layanan yang 
diberikan 
207 396 52.27 
9 Ketersediaan tiket diinformasikan website 165 399 41.35 
10 Hasil transaksi diinformasikan dengan cepat 219 400 54.75 
11 Website melindungi identitas pelanggan 234 402 58.21 
12 Website merahasiakan kartu kredit 
pelanggan 
223 425 52.47 
13 Website memberikan informasi yang tepat 196 410 47.80 
14 Website menginformasikan mekanisme 
pengembalian tiket dengan mudah 
215 409 52.57 
15 Maskapai menyediakan garansi online 204 404 50.50 
16 Perusahaan memberikan kompensasi 202 414 48.79 
17 Website menginformasikan pihak yang bisa 
dihubungi 
187 429 43.59 
18 Pihak Adam Air dapat dihubungi dengan 
mudah  
211 419 50.36 
     
Total 3798 7403 51.30 
Sumber : Hasil pengolahan data, 2007 
Berikut dapat dilihat pada tabel 4.20 analisis tingkat kesesuaian antara 
persepsi dan harapan dengan model analisis Martil dan James, 1977 dalam 
Sihombing, 2006 
Tabel. 4.20 Tingkat kesesuaian kepentingan pelanggan terhadap kinerja  
Tingkat kesesuaian Kisaran Keseuaian 
Sangat sesuai 80-100% 
Sesuai 70-79% 
Cukup Sesuai 60-69% 
Kurang Sesuai 50-59% 
Tidak sesuai 40-49% 
Sumber : Jurnal Hasil Penelitian Umberto Sihombing, 2006 
Berdasarkan kesesuaian tiap item data yang terkumpul dari hasil 
penyebaran kuisioner penelitian Faktor tingkat kesesuaian pelanggan pengguna 
website www.adamair.co.id tersebut ditunjukkan dalam tabel 4.21 berikut :    
Tabel. 4.21 Tingkat kesesuaian kepentingan pelanggan terhadap kinerja website 
Kesesuaian No. Kuisioner 
80-100% 70-79% 60-69% 50-59% 0-49% 
1 Atribut 1    54.48  
2 Atribut 2    54.44  
3 Atribut 3    54.27  
4 Atribut 4     48.64 
5 Atribut 5    53.21  
6 Atribut 6    51.07  
7 Atribut 7    54.90  
8 Atribut 8    52.27  
9 Atribut 9     41.35 
10 Atribut 10    54.75  
11 Atribut 11    58.21  
12 Atribut 12    52.47  
13 Atribut 13     47.80 
14 Atribut 14    52.57  
15 Atribut 15    50.50  
16 Atribut 16     48.79 
17 Atribut 17     43.59 
18 Atribut 18    50.36  
 
Sumber : Hasil pengolahan data, 2007  
4.8  Analysis Importnace and Performance Kartesius 
Berikut dapat dilihat pada tabel 4.22 penyebaran data dalam diagram 
kartesius. 
Tabel 4.22 Penyebaran Data Dalam Diagram Kartesius 
Dimensi/Atribut Hara
pan 
(H) 
Perseps
i (P) 
Rata H Rata- P 
1 2 3 4 5 
1. Website memberikan informasi secara  benar mengenai layanan penerbangan 
pesawat terbang 
413 225 4,13 2,25 
2. Website Adam Air memiliki nama situs sendiri 428 233 4,28 2,33 
3. Website Adam air berfungsi sebagaimana mestinya yaitu dengan 
menginformasikan layanan yang diberikan oleh perusahaan maskapai 
penerbangan Adam Air 
422 229 4,22 2,29 
4. Website Adam air mudah untuk diakses 405 197 4,05 1,97 
5. Alamat website mudah untuk diingat 421 224 4,21 2,24 
6. Website membantu pelanggan mencari tiket dan informasi yang berkaitan 
dengan tiket tersebut dengan mudah 
419 214 4,19 2,14 
7. Website Adam air membuat pelanggan betah untuk melihat informasi yang 
ada pada website tersebut 
388 213 3,88 2,13 
8. Informasi layanan dalam website sesuai dengan layanan yang diberikan oleh 
perusahaan adam air 
396 207 3,96 2,07 
9. Ketersediaan tiket diinformasikan oleh website  399 165 3,99 1,65 
10. Website menginformasikan hasil transaksi dengan waktu yang cepat 400 219 4,00 2,19 
11. Website memberikan perlindungan informasi identitas pelanggan 402 234 4,02 2,34 
12. Website merahasiakan informasi kartu kredit pelanggan 425 223 4,25 2,23 
13. Website memberikan informasi yang tepat kepada pelanggan ketika terjadi 
masalah dalam transaksi pembelian tiket  
410 196 4,10 1,96 
14. Website menginformasikan mekanisme untuk menangani pengembalian tiket 
dengan mudah jika terjadi kesalahan dari pihak Adam Air 
409 215 4,09 2,15 
15. Maskapai penerbangan Adam Air menyediakan garansi online 404 214 4,04 2,14 
16. Perusahaan memberikan kompensasi untuk pengembalian uang, biaya 
pengiriman dan biaya penanganan tiket yang diperoleh melalui transaksi 
online website Adam Air 
414 202 4,14 2,02 
17. Website menginformasikan pihak maskapai penerbangan Adam Air  yang 
bisa dihubungi secara online. 
429 187 4,29 1,87 
18. Pihak Adam Air dapat dihubungi dengan mudah oleh pelanggan berkenaan 
dengan layanan jasa yang diberikan 
419 211 4,19 2,11 
     
Total Keseluruhan Dimensi 7403 3798 74,03 38,08 
Rata-rata keseluruhan Atribut  4.11 2.11 
Sumber : Hasil pengolahan data kuisioner, 2007  
Table 4.23 berikut menunjukkan nilai rata-rata dari tiap atribut : 
Tabel 4.23 Rata-Rata Total Tingkat Kepuasan Persepsi dan Harapan Pelanggan 
Rata-Rata Tingkat 
Kepuasan 
No. Atribut 
Persepsi Harapan 
1 Website memberikan informasi secara benar. 2.25 4.13 
2 Website memiliki alamat situs sendiri 2.33 4.28 
3 Website berfungsi sebagaimana mestinya. 2.29 4.22 
4 Website mudah diakses 1.97 4.05 
5 Alamat website mudah diingat 2.24 4.21 
6 Website membantu mencari tiket & informasi 2.14 4.19 
7 Website membuat betah untuk dilihat 2.13 3.88 
8 Informasi website sesuai layanan yang diberikan 2.07 3.96 
9 Ketersediaan tiket diinformasikan website 1.65 3.99 
10 Hasil transaksi diinformasikan dengan cepat 2.19 4.00 
11 Website melindungi identitas pelanggan 2.34 4.02 
12 Website merahasiakan kartu kredit pelanggan 2.23 4.25 
13 Website memberikan informasi yang tepat 1.96 4.10 
14 Website menginformasikan mekanisme 
pengembalian tiket dengan mudah 
2.15 4.09 
15 Maskapai menyediakan garansi online 2.04 4.04 
16 Perusahaan memberikan kompensasi 2.02 4.14 
17 Website menginformasikan pihak yang bisa 
dihubungi 
1.87 4.29 
18 Pihak Adam Air dapat dihubungi dengan mudah  2.11 4.19 
Total Rata-Rata 2.11 4.11 
Sumber : Hasil pengolahan data kuisioner, 2007  
Dari data diatas 4.23 terlihat bahwa rata-rata harapan = 4.11 dan rata-rata 
keseluruhan dimensi persepsi = 2.11. Diagram analysis importance and 
performance Kartesius tersebut akan membagi kartesius menjadi 4 kuadran. 
Diagram Analysis impotance and performance Kartesius dapat dilihat 
pada gambar 4.20 sebagai berikut :      
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Sumber : Hasil Output SPSS 11.5 For Window Berdasarkan Olahan Data, 2007  
Gambar 4.20  Diagram Analisis Importance and Ferformance Kartesius  
Berdasarkan gambar 4.20 diatas ketahui bahwa pada kuadran I terdapat 4 
atribut yang perlu mendapatkan prioritas perbaikan utama, kemudian di kuadran II 
terdapat 7 atribut yang merupakan daerah yang harus dipertahankan, pada kuadran 
III terdapat 5 atribut yang merupakan prioritas rendah untuk diperbaiki dan pada 
kuadran IV terdapat 2 atribut yang merupakan atribut yang berada pada daerah 
berlebihan dan bukan prioritas yang harus dibenahi.   
5.1  Kesimpulan 
Berdasarkan hasil pengolahan data dan analisa yang telah dilakukan 
mengenai pengukuran kualitas website dengan menggunakan metode e-serqual 
dan Analysis importance and performance matrik dapat disimpulkan mengenai 
hal-hal sebagai berikut : 
1. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis diketahui bahwa tidak ada 
perbedaan tingkat persepsi dan tingkat harapan pelanggan pengguna 
website www.adamair.co.id dilihat dari keperluan membuka website dan 
tempat responden melakukan transaksi. 
2. Besarnya tingkat kepuasan persepsi yang dirasakan pelanggan adalah 
sebesar 3798 dan besarnya tingkat harapan yang ingin didapatkan oleh 
pelanggan adalah sebesar 7403 sehingga tingkat kesesuaian antara persepsi 
dan harapan pelanggan pengguna website www.adamair.co.id adalah 
sebesar 51.30. berarti bahwa website www.adamair.co.id telah berhasil 
memenuhi kepuasan pelanggan sebesar 51.30% sedangkan 48.70% lainnya 
masih perlu dilakukan perbaikan. 
3. Tingkat kepuasan pelanggan pengguna website berada pada tingkat 
kepuasan yang tidak sesuai (43.59%) sampai dengan tingkat kurang sesuai 
Rata-Rata Persepsi = 2.11 
Rata-Rata Harapan = 4.11 
Kuadran
I 
Kuadran II 
Kuadran III 
7 10 11 14  1 2 3 5 6 12 18 
4 8 9 13  15 
16 17 
Kuadran IV 
(58.21%) yang berarti bahwa tingkat kepuasan pelanggan pengguna 
website www.adamair.co.id adalah masih rendah. 
4. Faktor yang perlu mendapatkan perhatian utama dalam peningkatan 
kualitas pelayanan berbelanja online website www.adamair.co.id 
berdasarkan analysis importance and performance matrik adalah atribut 
dengan nomor 7, 10, 11 dan 14.  
5.2  Saran 
Adapun sebagai bahan pertimbangan yang dapat penulis berikan terkait 
dengan masalah pengukuran kualitas website adalah bahwa pihak manajemen 
adamair segera melakukan perbaikan utama yaitu pembuatan website yang dapat 
membuat pelanggan betah untuk berlama-lama melihat informasi yang ada dalam 
website tersebut,  perbaikan utama lainnya adalah bahwa website 
menginformasikan hasil transaksi dalam waktu yang cepat, website memberikan 
perlindungan informasi identitas pelanggan dan website memberikan informasi 
mekanisme untuk pengembalian tiket dengan mudah jika terjadi kesalahan dari 
pihak adamair.  
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